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Resumen 
En el presente proyecto se lleva a cabo la actualización de varios procedimientos de 
gestión de calidad con el objetivo de que se ajusten a la norma UNE-EN ISO 9001:2015 y que 
estén a la orden del día con relación a la forma de trabajar en la empresa. 
La empresa objeto de estudio, y en la cual se han llevado a cabo las prácticas necesarias 
para el desarrollo de este trabajo, es Andreu Barberá, S.L. 
Se trata de una empresa industrial que pertenece al sector del metal, y esta misma se 
encuentra ubicada en la localidad de Paterna, concretamente en el polígono Fuente del Jarro. La 
empresa cuenta con una plantilla de más de 200 trabajadores y con unas instalaciones que suman 
aproximadamente 20000m². Su producto insignia es un modelo de puerta metálica cortafuegos, 
mientras que también venden puertas multiusos, puertas de entrada a vivienda, rejillas, registros 
y otros accesorios. 
La empresa cuenta con un Sistema de Gestión de Calidad (en adelante SGC) 
implantado y auditado desde hace años, habiendo recibido la certificación de AENOR en 2001. 
Dicho SGC permite a la empresa regirse por los principios de calidad de la norma ISO de 
orientación a procesos, pensamiento basado en riesgos, enfoque al cliente y mejora continua, 
facilitando una filosofía de proactividad y obteniendo un mayor grado de eficiencia y eficacia en 
la ejecución de sus procesos. 
 Es por estos mismos principios de calidad que este trabajo se lleva a cabo. Para obtener, o 
en este caso, mantener la excelencia en los productos que se ofrecen. Hay que asegurarse de que 
las bases que sostienen y permiten el funcionamiento de la empresa son sólidas. 
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 Al asegurar la conformidad de los pequeños detalles con lo establecido interna y 
externamente, se obtiene garantía de que el producto final es conforme, y satisface plenamente 
las necesidades de los clientes. 
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1. Introducción y objetivos del proyecto 
 
La norma ISO 9001:2015 sirve de guía para las empresas e instituciones que estén 
interesadas en adoptar una filosofía de trabajo orientada a la mejora continua de sus procesos 
como forma de buscar constantemente satisfacer las necesidades de los clientes. Los principios 
por los que se rige esta norma pueden ayudar a los organismos que la adopten a mejorar su 
desempeño global, aunque no son garantía de éxito. 
Según se describe en la norma ISO 9001:2015, “La organización debe establecer, 
implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de gestión de la calidad” (p. 15). 
Es por ello por lo que no basta con el esfuerzo inicial de implantar la norma, sino que es de vital 
importancia llevar a cabo un seguimiento periódico del funcionamiento del SGC, con la finalidad 
de identificar oportunidades de mejora. 
Son numerosas las ventajas asociadas al cumplimiento de este aspecto de la norma, como 
el aumento de la eficacia y eficiencia de la ejecución de los procesos y el crecimiento de la 
satisfacción del cliente, puntos que son de gran importancia para el sector en el que trabaja la 
empresa, así como para la empresa objeto de estudio. 
De acuerdo con el principio de mejora continua de la norma ISO 9001:2015, en el 
presente trabajo hemos procedido a la revisión de varios procedimientos del SGC implantado 
desde hace años en una empresa real del sector del metal, Andreu Barberá S.L., en la cual el 
alumno ha llevado a cabo las prácticas necesarias para el desarrollo de este trabajo. Dicha 
revisión beneficia a la empresa de cara a pasar una auditoría de AENOR en los meses próximos a 
la realización de este trabajo. 
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En este contexto, el objetivo de este trabajo es ser fieles a los principios de mejora 
continua, de pensamiento basado en riesgos y de orientación al cliente, descritos en la norma, a 
través del esfuerzo de actualizar, cumplimentar y aplicar diversos procedimientos del SGC. 
La metodología seguida en este trabajo ha sido el estudio cercano del SGC de la empresa 
objeto de estudio, a través de la realización de prácticas en el Departamento de Calidad de la 
misma. Los pasos seguidos han dependido en gran medida de cada procedimiento trabajado, 
aunque todos ellos han incluido el estudio previo del procedimiento, la identificación de los 
aspectos a mejorar, la realización de reuniones con encargados y recabación de información 
interna y cercana a la ejecución de los procedimientos, el estudio de los cambios a implementar 
en base a la información obtenida y, finalmente, la implantación de los mismos, dentro de lo 
posible, por lo efímero del contrato de prácticas. 
La familiarización con el funcionamiento de dicho departamento, así como la experiencia 
adquirida mediante la ejecución de aspectos del SGC aplicado a varios ámbitos de la empresa, 
han facilitado ambos el material necesario para la realización de este trabajo y una experiencia 
formativa de gran valor para el estudiante. 
Finalmente, con este trabajo se trata de culminar el que ha sido el camino hacia el título 
en Administración y Dirección de Empresas, y supone la prueba final de las competencias y 
conocimientos que dicha titulación ofrece a sus estudiantes.
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2. Introducción a la empresa y su actividad 
 
2.1 Generalidades sobre la empresa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Andreu Barberá s.l. es la organización en la que se ha llevado a cabo este proyecto y 
que ha sido objeto de estudio. Se trata de una empresa líder en la fabricación de puertas 
metálicas, con una experiencia de más de cuatro décadas suministrando al mercado una amplia 
gama de productos: 
- Puertas Ensambladas 
- Puertas Cortafuegos 
Ilustración 1: Fachada de Andreu Barberá S.L. 
Fuente: Facebook de la empresa. 
https://www.facebook.com/puertasandreu/ 
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- Entrada a Vivienda (Residenciales) 
- Rejillas y registros 
- Accesorios (herrajes, antipánicos, cerraduras especiales…) 
Dada la naturaleza industrial de la empresa y a los productos que ofrece, sus principales 
clientes pertenecen al sector de la distribución de puertas metálicas y materiales de construcción. 
Su sede social está ubicada en el polígono industrial Fuente del Jarro de Paterna, donde 
dispone de un centro de producción de puertas multiservicios con una superficie de 4800 m², 
además de la central de oficinas. Además, la empresa cuenta con otro centro de producción en el 
mismo polígono industrial, destinado a la fabricación de puertas cortafuegos y puertas 
residenciales.  Este centro consta de una superficie de alrededor de 16000 m². 
Recientemente, la empresa ha adquirido una nueva nave industrial adyacente, de una 
superficie de alrededor de 15000 m², que está reacondicionando para su uso y que actualmente 
sirve de almacén para liberar espacio en los centros de producción. 
La producción de la empresa se divide en los siguientes centros productivos: 
• Centro S1: En él se fabrica la Línea Multiusos.  
• Centro S2: En él se fabrica la Línea Corta Fuegos de Gama Alta: puertas de doble 
hoja, aisladas acústicamente, etc. 
• Centro S3: En él se fabrica la Línea Entrada Vivienda.  
• Centro S4: En este centro está dedicado al mantenimiento de la maquinaria y las 
instalaciones. Además, en él se gestiona la instalación de pintura en polvo.  
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• Centro S5: En él se fabrica la Línea Corta Fuegos de Gran Consumo y la Línea 
Marcos de la familia Corta Fuegos.  
Actualmente, la empresa cuenta con más de 200 trabajadores, trabajando en 2 turnos de 
lunes a viernes. 
A través de su organigrama podemos entender la importancia y responsabilidad que se le 
otorga al departamento de calidad, que actúa a modo de supervisor global del funcionamiento de 
la empresa: 
 
Ilustración 2: Organigrama de Andreu Barberá S.L. 
Fuente: Manual de calidad de Andreu Barberá S.L. 
 
2.2 Historia de la empresa 
 
El origen de la empresa se sitúa en 1972, año en que el aun actual presidente, Vicent 
Andreu Bort, funda una pequeña carpintería metálica que con los años se convertiría en una gran 
compañía, sólida y de gran prestigio, y la marca española de referencia en el sector de las puertas 
metálicas. 
Ese mismo año, fruto de su afán de superación y espíritu emprendedor, diseña y patenta 
un nuevo modelo de puerta metálica multiusos, fabricada además con un sistema propio y 
exclusivo. Se trataba de la que posteriormente se conocería en España como puerta 
ENSAMBLADA. 
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Este hecho supuso un hito tanto para la recién creada empresa, como para el mercado en 
general, revolucionándolo y marcando el camino hacia la estandarización de medidas y 
uniformidad de acabados para este tipo de producto. Prueba de ello es que, hoy en día, la práctica 
totalidad de las puertas metálicas batientes que se fabrican en Europa se hacen empleando tanto 
diseños como sistemas de producción muy similares al desarrollado por la firma hace más de 40 
años. 
Con la experiencia y el conocimiento adquiridos y para dar respuesta a una demanda del 
mercado cada día más creciente, a principios de la década de los 80 desarrollaron un producto 
más técnico y especializado: la puerta CORTA FUEGOS, que ha acabado convirtiéndose en 
auténtico estandarte y carta de presentación de esta compañía, tanto a nivel nacional como 
internacional. 
Años más tarde, ya entrados los 90, se lanzó su línea de puertas más estética y elegante: 
la familia RESIDENCIAL, que viene a completar una ya de por sí amplia gama de productos, lo 
que hace que sus clientes les perciban como una opción preferente, que cuenta con una respuesta 
global para sus necesidades. 
Actualmente, Andreu Barberá, S.L. se presenta como la empresa dedicada a la 
comercialización de puertas metálicas cortafuegos líder en el mercado nacional, y tiene gran 
presencia a nivel internacional, persiguiendo la entrada en nuevos mercados como el 
estadounidense. 
Su Directora General actual es Amparo Andreu Barberá, hija del presidente y fundador, 
mientras que el resto de los hermanos actúan como consejeros delegados.  
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3. El Sistema de Gestión de calidad en la empresa 
 
La empresa objeto de estudio tiene implantado, auditado y certificado su sistema de 
gestión de calidad desde el año 2001, habiendo pasado por las actualizaciones a la versión 2008 
y más recientemente a la de 2015. Este Sistema Integrado de Calidad y Medio Ambiental se 
aplica a toda la organización de la empresa en el desarrollo de su actividad de diseño, fabricación 
y comercialización de puertas metálicas y complementos. 
 
3.1 Descripción del SGC 
 
La empresa objeto de estudio tiene establecido e implementado su SGC conforme a la 
norma UNE-EN-ISO 9001:2015, de manera que se mantenga y mejore de forma continua la 
eficacia de los procesos y sus interacciones de acuerdo con los requisitos de esta norma. 
La empresa ha construido los procesos necesarios para su SGC y ha desarrollado la 
infraestructura necesaria para su aplicación a través de la organización. Para ello, ha desarrollado 
las actividades siguientes:  
• Se han determinado las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos. 
• Se ha estipulado la secuencia e interacción de estos procesos. 
• Se han establecido y aplicado los criterios y los métodos necesarios para asegurarse 
de la eficacia y el control de estos procesos. 
• Se han determinado los recursos necesarios para el funcionamiento de estos procesos 
y se ha diseñado la infraestructura necesaria para asegurar su disponibilidad. 
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• Se han asignado responsabilidades y autoridades para estos procesos. 
• Se ha diseñado la infraestructura para abordar los riesgos y oportunidades de acuerdo 
con los requisitos del apartado 6.1 de la norma. 
• A lo largo del tiempo y hasta el día de hoy, se han evaluado estos procesos y se ha 
implementado cualquier cambio necesario para asegurarse de que continúan logrando 
los resultados previstos. 
• Se han introducido mejoras en los procesos y en el SGC, siempre que ha sido posible 
y viable. 
Cuando se contratan externamente procesos que afectan a la conformidad del servicio con 
los requisitos de la empresa, se controlan dichos procesos para asegurarse de que su 
funcionamiento cumple con los mismos requisitos que el resto de los procesos del SGC de la 
empresa. 
En materia de gestión medioambiental, la empresa cuenta con algunos de los 
procedimientos necesarios para el funcionamiento en paralelo con su SGC, aunque, a día de hoy, 
no han obtenido la certificación ISO 14001 y todavía no están listos para realizar los cambios 
necesarios para obtenerla. 
 
3.2 Organización del SGC 
 
El funcionamiento y organización del SGC de la empresa objeto de estudio puede 
resumirse a través de su mapa de procesos: 
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Ilustración 3: Mapa de procesos del SGC de Andreu Barberá S.L. 
Fuente: Manual de calidad de Andreu Barberá S.L. 
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Se observa que los procesos se organizan en 4 grupos: 
• Procesos estratégicos: Corresponden a los puntos 5 y 6 de la norma (Liderazgo y 
Planificación). 
• Procesos de apoyo: Correspondientes al punto 7 de la norma. 
• Procesos de operación: Correspondientes al punto 8 de la norma. 
• Procesos de mejora y evaluación del desempeño: Correspondientes a los puntos 9 y 
10 de la norma. 
Se aprecia como las entradas para los procesos de operación (que representan la forma de 
funcionar de la empresa en relación estricta con su razón social) son los requisitos del cliente, 
simbolizando la orientación hacia el cliente en todo lo que se hace. 
Del mismo modo, es la información procedente de la satisfacción del cliente la que 
motiva el funcionamiento de los procedimientos de mejora y evaluación, que a su vez nutren el 
flujo de información del resto del SGC. 
Para conocer sobre qué se va a trabajar durante el desarrollo de este proyecto, es 
necesario conocer tanto los procesos que forman el SGC de la empresa, como la estructura 
documental del mismo. 
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Ilustración 4: Estructura documental del SGC de Andreu Barberá S.L. 
Fuente propia 
 
La piedra angular del SGC es el manual, y en este se presenta punto por punto la relación 
entre la norma ISO 9001 y los documentos y el funcionamiento del SGC de la empresa. Sirve 
además a modo resumen de todo el SGC. 
Por debajo del manual encontramos los procedimientos. Estos definen la forma en la que 
se deben ejecutar y controlar los procesos de la empresa. En ellos se establecen las 
responsabilidades, tareas y formatos que se emplean y generan durante el funcionamiento de 
cada proceso. Los procedimientos serán el foco de nuestro trabajo durante la realización de este 
proyecto. 
Por debajo de los procedimientos encontramos las instrucciones, las cuales son 
particularizaciones sobre diversas tareas implicadas en los procesos. Es decir, explican en un 
mayor nivel de detalle cómo ha de hacerse una parte de un proceso. Durante la realización de 
este proyecto se trabajan instrucciones relacionadas con varios procedimientos. 
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Por otro lado, las especificaciones son las referencias en las cuales nos basamos para 
determinar si los materiales o servicios adquiridos, así como los resultados de los procesos 
internos de la empresa, cumplen con los estándares de calidad impuestos. 
Por último, los formatos son aquellos documentos que deben cumplimentarse durante el 
desarrollo de los procedimientos. 
Para los procedimientos, las instrucciones y los formatos existen diferentes 
clasificaciones según qué aspectos tratan: 
• Integrados: Son aquellos documentos que tratan aspectos tanto de Gestión de Calidad 
como de Medio Ambiente. 
• De calidad: Aquellos que se refieren únicamente a temas de Gestión de calidad. 
• De Medio Ambiente: Aquellos que se refieren únicamente a temas de Medio 
Ambiente. 
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4. Origen y motivos de la revisión de los 
procedimientos de calidad 
 
En la empresa, existen procedimientos de gestión de calidad que fueron elaborados en su 
día, fueron implantados e incluso han sido auditados por la entidad de certificación AENOR, 
pero debido a cambios en la normativa de aplicación de los productos que ofrece la empresa y 
cambios en la empresa misma, se ha visto la necesidad de revisarlos y adaptarlos a los nuevos 
requisitos y a la nueva forma de trabajar. 
 
4.1 Procedimiento de Gestión y Mantenimiento de Equipos e 
Infraestructuras 
 
Debido a la incorporación de nuevas líneas de producción a la empresa, ha surgido la 
necesidad de revisar este procedimiento para incorporar, gestionar y mantener las nuevas 
máquinas e infraestructuras. 
En esta dirección, durante la revisión de este procedimiento se estudia todo lo necesario 
para incluir los equipos conocidos como “Eslingas” dentro del plan de mantenimiento de la 
empresa.  Además, se analizan materias de prevención de riesgos, se tratan de mejorar aspectos 
funcionales del sistema documental del SGC y se revisa la descripción del procedimiento para 
que refleje correctamente el funcionamiento real del mismo en la actualidad. 
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4.2 Procedimiento de Gestión de No Conformidades y 
Acciones Correctoras 
 
Debido a la necesidad de simplificar, agilizar e informatizar el proceso de identificación y 
gestión de las no conformidades detectadas en los centros de producción, se está trabajando en la 
adaptación del procedimiento de gestión de No Conformidades y Acciones Correctivas. 
El trabajo dedicado a este procedimiento durante la realización de este proyecto ha 
consistido en reflejar el funcionamiento real del mismo tras la implementación de los cambios 
que se detallan más adelante.  
 
4.3 Procedimiento de Compras 
 
El procedimiento de compras es uno que no se ha revisado en la empresa objeto de 
estudio desde 2004. El funcionamiento real del mismo en la actualidad es significativamente 
distinto a lo documentado, principalmente debido a la introducción de la tecnología ERP 
(Enterprise Resource Planning) en la empresa. Además, tras varios años de funcionar sin uno, 
recientemente se contrató a un nuevo Director de Compras, el cual ha estado llevando a cabo 
importantes cambios en el funcionamiento del departamento, sobre todo en materia de relaciones 
con proveedores y estrategias de negociación. 
Con el objetivo de representar el funcionamiento real del procedimiento en la actualidad, 
durante la realización de este trabajo se procede a revisar y actualizar el procedimiento de 
compras, en colaboración con el nuevo Director de Compras.  
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5. Revisión de los procedimientos de estudio 
 
En la empresa objeto de estudio existen varios procedimientos necesitados de una 
revisión y actualización, y en el desarrollo de este proyecto se ha trabajado varios de ellos en 
base a su urgencia, importancia y conveniencia con la temporalidad del desarrollo de las 
prácticas en empresa llevadas a cabo. 
En los siguientes puntos, se entra en detalle en cada procedimiento que es objeto de 
estudio en este proyecto, y se explica tanto el funcionamiento del mismo, como la problemática 
existente y las medidas a adoptar para solucionarlos. La implantación de los cambios a adoptar se 
describe más adelante. 
 
5.1 Procedimiento de Gestión y Mantenimiento de Equipos e 
Infraestructuras 
 
5.1.1 Descripción detallada del funcionamiento del 
procedimiento 
 
El procedimiento de Gestión y Mantenimiento de Equipos e Infraestructuras es uno de 
suma importancia para la conformidad de los productos con los requisitos internos y externos, así 
como para el cumplimiento del principio de pensamiento basado en riesgos descrito en la norma. 
Se trata además de un procedimiento estrictamente relacionado con uno de los aspectos que se 
controla desde el departamento de calidad, la prevención de riesgos laborales. 
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Antes de comenzar a describir el procedimiento, es importante conocer qué tipos de 
mantenimiento están contemplados en el mismo. Estos son: 
- Mantenimiento preventivo: Se lleva a cabo de forma periódica en base al tipo de 
infraestructura y su objetivo es encontrar los síntomas de futuras averías, antes de que 
estas ocurran, y realizar las sustituciones o acciones preventivas necesarias. Dicho 
mantenimiento puede ser realizado de forma interna por el personal de mantenimiento 
o subcontratado. 
- Mantenimiento correctivo: Aquel qué se lleva a cabo cuando se produce la avería y 
es necesario reparar la infraestructura para poder volver a ponerla en marcha. Al igual 
que el preventivo, puede realizarse internamente o subcontratarse, en base a la 
infraestructura averiada y a la magnitud de la avería. 
En base a la descripción de los tipos de mantenimiento, se describe a continuación el 
funcionamiento del procedimiento. Este mismo se encuentra adjunto en el anexo: 
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1. En un momento inicial, se identifican las infraestructuras, definidas en el procedimiento 
como: 
- Edificios y servicios asociados 
- Equipos (incluyendo software y hardware) 
- Recursos de transporte 
- Tecnologías de la información y comunicación 
Todas las infraestructuras identificadas se recogen en una lista. Se trata de un 
inventariado básico, cuyo objetivo es controlar y poder localizar las infraestructuras que 
serán objeto de trabajo de este procedimiento más adelante. 
Ilustración 5: Procedimiento de Gestión y mantenimiento de Equipos e Infraestructuras 
Fuente: Documento interno de la empresa 
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2. En una segunda instancia, se elabora un documento que recoge las infraestructuras, de 
forma separada entre infraestructuras informáticas y no informáticas, y que funciona a 
modo de calendario. En este documento se recoge la periodicidad del mantenimiento 
preventivo que se llevará a cabo para cada infraestructura y tiene la denominación 
general de “Calendario de Mantenimiento”. Para los equipos no informáticos, este 
documento se llama “Plan de Mantenimiento General (FI-012)”, y está recogido en una 
base de datos Access, así como en un documento Word. 
Para los equipos informáticos, este documento se trata de una base de datos en Oracle, y 
su archivo se denomina “Equipos2002.mdb”. La inclusión de cada infraestructura en el 
calendario de mantenimiento conlleva una decisión preliminar de si se prevé subcontratar 
el mantenimiento o realizarlo internamente. 
3. En base a la periodicidad descrita en los documentos recogidos en el punto 2, se pone en 
marcha proceso de llevar a cabo el mantenimiento preventivo. Las tareas a realizar y 
demás información relevante al mantenimiento preventivo, como los materiales de 
recambio disponibles, se encuentran recogidos en la ficha de mantenimiento de cada 
equipo. Esta ficha se encuentra adjunta a la entrada de cada equipo en el calendario de 
mantenimiento. En este punto se recogen también las incidencias de mantenimiento 
correctivo, debiendo de llevarse a cabo cuando surjan. 
4. Este punto recoge, por un lado, la toma de decisiones final por parte del responsable de 
mantenimiento, en conjunto con el Director de Producción, o de informática de 
subcontratar o no el mantenimiento de cada infraestructura. Por otro lado, recoge la 
descripción del proceso a seguir con las subcontrataciones de mantenimiento, debiendo 
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estas de ser coordinadas por el encargado de mantenimiento o de informática y someterse 
a una verificación una vez terminadas. 
Si se decide realizar el mantenimiento internamente, la coordinación la realizará el jefe de 
mantenimiento o de informática. 
5. Si se llevó a cabo el mantenimiento subcontratado y la verificación del mismo es 
correcta, se procederá a la recepción del albarán y al registro informático de la incidencia 
en la base de datos pertinente, según el tipo de infraestructura. 
6. En caso de haber realizado el mantenimiento de forma interna, este también deberá 
registrarse en la base de datos y en la documentación pertinentes. 
7. Este último punto recoge el proceso predefinido de control de la documentación del SGC, 
aplicado en este caso a toda la documentación relativa al procedimiento de 
mantenimiento. 
En este procedimiento también se recoge el proceso a seguir en relación con actividades de 
mantenimiento asociadas a aspectos medioambientales. Sin embargo, dado que este aspecto 
del procedimiento no ha sido objeto de trabajo durante la realización de este proyecto, no se 
explicará el mismo. 
 
5.1.2 Descripción de la problemática 
 
 En un primer momento, el mantenimiento de los equipos conocidos como “Cadenas”, 
“Eslingas” y “Polipastos” no estaba contemplado en el Plan de Mantenimiento General (FI-012). 
Recientemente, antes del comienzo de las prácticas en empresa llevadas a cabo durante la 
realización de este proyecto, se decidió subcontratar el mantenimiento de las cadenas y los 
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polipastos. Sin embargo, quedó pendiente de gestionar el mantenimiento de las eslingas, ya que 
se decidió que este se realizara internamente. 
 En esta dirección, nuestro esfuerzo dedicado a este procedimiento durante el desarrollo 
de las prácticas se ha centrado en incluir los equipos conocidos como “Eslingas” dentro del Plan 
de Mantenimiento General (FI-012), así como en actualizar el procedimiento de Gestión y 
Mantenimiento de Equipos e Infraestructuras en varios aspectos. 
 Antes de comenzar, es importante conocer qué es una eslinga, ya que más adelante se 
hablará de las decisiones tomadas con respeto al diseño de su plan de mantenimiento, y algunas 
se han basado en aspectos técnicos sobre las mismas. 
 
Ilustración 6: Eslingas de 2T con funda 
Fuente propia 
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Una eslinga, utilizada en actividades industriales, es una herramienta de elevación que 
permite enganchar una carga o un gancho de tracción. Tiene muy diversos usos, pero todos 
implican levantamiento de una gran cantidad de peso y un esfuerzo enorme.  
Según el tipo de material, el tamaño, la anchura y el ángulo de uso, la eslinga aguantará 
más o menos peso. 
El proveedor de eslingas que utiliza la empresa objeto de estudio ofrece una tabla de 
clasificación de las mismas según estos factores descritos en el párrafo anterior. 
 
Ilustración 7: Tabla clasificación eslingas 
Fuente: Especificaciones de producto de la empresa Elevamarra 
 
En base a los datos definidos en la tabla, se debe decidir si una eslinga es adecuada para 
una actividad u otra. 
Por otro lado, existe una Nota Técnica de Prevención (en adelante NTP), desarrollada 
por el Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo, que contiene una serie de guías 
de buenas prácticas a la hora del uso y la gestión de las eslingas textiles. Estas guías tratan 
aspectos como la carga máxima de uso, el almacenamiento y la inspección, describiendo 
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multitud de factores para tener en cuenta a la hora de decidir si una eslinga está en condiciones 
de uso. Esta NTP se encuentra adjunta en el anexo. 
Dada la necesidad de incluir las eslingas en el plan de mantenimiento general, se ha 
decidido también abordar la tarea de mejorar aspectos de la gestión de las eslingas de acuerdo 
con las guías en materia de prevención descritas en la NTP. 
Por tanto, y a modo de resumen, la problemática a abordar consiste en la necesidad de 
incluir las eslingas en el plan de mantenimiento general y, aprovechando la situación, incluir 
medidas de prevención para la gestión de las mismas. Además, interesa actualizar el 
procedimiento de mantenimiento a los nuevos cambios organizativos, corregir errores e 
introducir nuevos elementos.  
Todo este trabajo quedará finalmente reflejado en el Procedimiento de Gestión y 
Mantenimiento de Equipos e Infraestructuras a través de las modificaciones pertinentes de 
actualización, además de la inclusión de una nueva instrucción que detallará cómo llevar a cabo 
el mantenimiento preventivo de las eslingas.  
Quedará también reflejado en la documentación relacionada: 
- Plan de Mantenimiento General (FI-012): Se incluirán las eslingas con la 
programación de su mantenimiento preventivo, asignándoles un numero identificativo 
de máquina y cumplimentando sus respectivas fichas de mantenimiento. 
- Base de datos de infraestructuras, junto con sus fichas de máquina. 
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5.1.3 Estudio de la situación y de las medidas a tomar 
 
 En un primer momento, la necesidad inmediata para poder proceder es la adquisición de 
información. Con este propósito, desde el departamento de calidad se decidió llevar a cabo una 
reunión con el responsable de mantenimiento para discutir la situación y expresar la necesidad de 
las medidas a adoptar. Fruto de esta reunión se sacaron en claro varios puntos a tener en cuenta: 
• Durante el transcurso de la actividad habitual, se utilizan eslingas en condiciones 
claramente no aceptables. 
• Se reutilizan eslingas que, en base a la normativa, deben de ser de un solo uso y 
únicamente para el transporte. 
• El mantenimiento de las eslingas debe hacerse al menos cada 6 meses, dado el uso 
intensivo que se hace de ellas. 
Aprovechando la reunión, se discutieron también otros puntos, como: 
• La posibilidad de incluir nuevas funcionalidades a la base de datos de máquinas en 
Access, de forma que pueda eliminarse el documento Plan de Mantenimiento General 
(FI-012) en formato Word dadas sus limitaciones. 
• Posibles mejoras en materia de operabilidad a la hora de consultar el historial de las 
diferentes infraestructuras en la base de datos de máquinas en Access. 
Con esta información en mano, el siguiente paso consistió en comprobar en persona la 
situación en fábrica y hablar con los encargados de las diferentes secciones de producción para 
completar la información de la que se disponía. 
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El objetivo de dichas reuniones es actualizar el inventario de eslingas disponibles y en 
uso, así como comprobar su estado, conocer si existe necesidad inmediata de reemplazo o 
adquisición de alguna eslinga y tener experiencia visual acerca del tipo de usos que tienen las 
eslingas en las diferentes secciones. Por otro lado, aprovechar la situación para discutir las 
medidas de prevención a adoptar. 
Fruto de las reuniones con los encargados de producción es la siguiente lista, que refleja 
el inventariado de eslingas llevado a cabo: 
En la ilustración anterior se puede observar cuantas eslingas existen en los diferentes 
centros de producción, así como el tipo de eslinga, el uso que se hace de ella y el estado en el que 
se encuentra.  
Ilustración 8: Inventario de eslingas 
Fuente propia 
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El consenso en el Departamento de Calidad tras haber realizado estas reuniones es que la 
gestión de las eslingas es deficiente. Se revisan muy esporádicamente, sin regulación alguna, lo 
cual lleva a hacer usos indebidos de eslingas en muy mal estado. Existe una relajación excesiva 
pese al alto riesgo que supone y, por tanto, es necesario adoptar medidas. 
En materia de mantenimiento, se ha decidido proceder al reemplazo inmediato de varias 
eslingas cuyas condiciones son muy malas. Además, se ha fijado el plazo de revisión por el 
equipo de mantenimiento para las eslingas en 6 meses. También se ha procedido de manera 
inmediata a prohibir la reutilización de las eslingas de un solo uso y a asegurarse de que los 
responsables de cada sección imponen las medidas necesarias para que los operarios se deshagan 
de ellas cuanto antes.  
Con el propósito de programar el mantenimiento de las eslingas, se debe asignar un 
número identificativo de máquina a las eslingas, y posteriormente a introducirlas en el Plan de 
Mantenimiento General (FI-012). Además, hay que rellenar las fichas de mantenimiento 
pertinentes y crear las entradas para cada una de las eslingas en la base de datos de Access, así 
como generar la ficha de máquina pertinente. 
En materia de prevención, dado que durante las reuniones con encargados se encontraron 
eslingas en localizaciones no esperadas, así como más eslingas de las que los propios encargados 
conocían, se ha decidido centralizar la localización de las eslingas para cada una de las secciones 
de producción, de forma que se guarden en perchas y no en aquellos rincones donde su uso 
pueda ser más habitual. Dichas perchas serán posicionadas donde más conveniente sea para los 
operarios y existirá la posibilidad de colocar más de una por sección. 
Además de las perchas, se instalarán carteles al lado de las mismas en los que se instruirá 
a los operarios a llevar a cabo una revisión visual de la eslinga antes de cada uso. El objetivo de 
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dicha inspección es detectar cualquier corte o defecto que pueda suponer un peligro inmediato y 
por tanto sea necesario deshacerse de la eslinga. Esta instrucción se incluirá en el Procedimiento 
de Mantenimiento y Gestión de Equipos e Infraestructuras, junto con el resto de las 
modificaciones pertinentes, y se basará en las recomendaciones de la guía de inspección recogida 
en la NTP adjunta en el anexo. Este cartel también incluirá la tabla de clasificación de eslingas 
(ilustración 7) para que los operarios puedan comprobar antes de su uso que la eslinga es 
apropiada para la tarea en cuestión. 
Por último, en cuanto a las mejoras propuestas durante la primera reunión con el 
encargado de mantenimiento en materia de accesibilidad a la documentación, se propondrá ante 
el departamento de informática la posibilidad de llevar a cabo los cambios pertinentes para 
ofrecer a los encargados de mantenimiento dichas mejoras y agilizar el desarrollo de su trabajo. 
La implantación de los cambios se detalla en el punto 6 de este proyecto. 
 
5.2 Procedimiento de Gestión de No Conformidades y 
Acciones Correctoras 
 
5.2.1 Descripción detallada del funcionamiento del 
procedimiento 
 
El Procedimiento de Gestión de No Conformidades y Acciones Correctoras, adjunto en el 
anexo, tiene por objeto “establecer la sistemática para iniciar y completar las acciones 
correctoras y preventivas para eliminar las causas de no conformidades de calidad y 
medioambientales, reales o potenciales”. 
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En su última versión se recogen 3 apartados diferentes, cada uno de los cuales especifica 
el tratamiento para las no conformidades de un tipo distinto. A continuación, se explica cada 
apartado y su función: 
 
A) El apartado A recoge el procedimiento para el tratamiento de no conformidades del 
sistema de gestión integrado (SGC) y el procedimiento para tratar los 
incumplimientos en las especificaciones de los productos que no están tipificadas (o 
las No Conformidades en el Departamento de Producción). 
B) En apartado B especifica cómo tratar las no conformidades tipificadas que se dan en 
las líneas de producción (o las No Conformidades en Línea). 
C) En el apartado C se tratan las no conformidades con proveedores. 
Aunque en esta versión no se trata como un apartado individual, al final del documento se 
describe la gestión de las acciones correctoras. 
Cada uno de los apartados sigue una línea similar con respecto al tratamiento de las no 
conformidades, independientemente de su tipo. 
En todos los casos, el procedimiento comienza con la detección de la no conformidad por 
cualquier trabajador de la empresa.  Posteriormente, se debe avisar al responsable del 
departamento en el que se ha producido la misma, evaluar la no conformidad, rellenar la 
documentación pertinente, tomar las medidas temporales designadas mientras que se gestiona la 
no conformidad, evaluar posibles soluciones, aplicar la solución elegida, evaluar los costes de la 
no conformidad, acabar de rellenar la documentación pertinente y, finalmente y tras la revisión 
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por parte del departamento de calidad o del departamento designado, cerrar la no conformidad 
y/o iniciar acciones correctoras. 
A continuación, se entra en detalle en la explicación del funcionamiento del apartado del 
presente procedimiento que va a ser objeto de revisión, el apartado B. 
Como se ha descrito antes, en su forma actual el apartado B describe como se tratan las 
no conformidades tipificadas en las líneas de producción. 
Una no conformidad tipificada es aquella que sucede de forma repetitiva y que es de fácil 
solución. A este tipo de no conformidades se les denomina, previamente a la revisión de este 
procedimiento, No Conformidades en Línea. 
Su tratamiento sigue de forma muy parecida la descripción general del tratamiento de las 
no conformidades realizado previamente. 
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Ilustración 9: Procedimiento de Gestión de No Conformidades en Línea 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
El proceso comienza con la detección la no conformidad por cualquier operario y, 
posteriormente, su clasificación como No Conformidad en Línea o No Conformidad en el 
proceso productivo. Es decir, se clasificas según se está tipificada o no. La gestión de una No 
Conformidad no tipificada se hace como se describe en el apartado A del presente procedimiento 
y el mismo no ha sido trabajado durante la ejecución de este proyecto. 
El tratamiento para las no conformidades en línea prosigue con la identificación de los 
materiales afectados como “Pendientes de inspección” y la notificación de lo ocurrido al 
encargado. A continuación, se debe cumplimentar el formulario específico para las no 
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conformidades en línea, conocido como FC-002E No Conformidades en línea, y posteriormente 
tomar la decisión sobre cómo se va a proceder con el tratamiento de la misma. 
Las soluciones posibles que se describen son 4: 
- Rechazar los materiales afectados y destinarlos a chatarra. 
- Tratar de recuperar los materiales. Esto supone someterlos a una inspección por parte 
del Responsable de Producción y llevar a cabo una reparación en caso de que se 
determine que pueden ser recuperados. En el caso contrario, los materiales se 
destinarían a chatarra. 
- Aceptar los materiales como válidos y reintroducirlos en el proceso productivo. 
- Destinar el producto a saldo (o venta con un descuento por los desperfectos que 
presenta el producto). 
En cualquier caso, si contractualmente la solución de la no conformidad en línea para el 
material afectado pasa por la liberación o aceptación bajo concesión del mismo, se notificará al 
Director Comercial y este gestionará el contacto con el cliente. 
 Una vez tomada la decisión, se deberá evaluar, desde el Departamento de Producción, el 
coste que la No Conformidad en Línea ha tenido. Posteriormente, se deberá registrar toda la 
información resultante del proceso de gestión de la No Conformidad en Línea en el formulario 
pertinente y cerrar la no conformidad. Si fuera necesario, el Director de Producción evaluará la 
necesidad de iniciar acciones correctoras al cierre de la no conformidad. 
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5.2.2 Descripción de la problemática 
 
En la empresa objeto de estudio, se registraron en 2018 y en 2019 casi 1000 no 
conformidades por año en el Departamento de Producción. Dado que el número se mantuvo muy 
alto dos años consecutivos, la empresa recibió una no conformidad en un informe de auditoría 
ante la notable falta de esfuerzos para mejorar la situación. 
Más allá de la advertencia del auditor, el elevado número de no conformidades 
registradas durante estos años indica un grave problema interno de la empresa: la dificultad para 
gestionar la información y utilizarla para mejorar su forma de trabajar. 
Siendo la empresa consciente de su propia debilidad, se estudió una nueva forma de 
clasificar los errores en las líneas de producción con el objetivo de mejorar el tratamiento y la 
recolección de información. Los cambios implantados suponen denominar los fallos repetitivos y 
de solución inmediata en las líneas de producción como “Incidencias”, anteriormente 
denominados “No Conformidades en Línea”, y agruparlos por tipos. 
Además de la tipificación de las incidencias, también se desarrollaron nuevas 
herramientas que apoyan la gestión de esta información y facilita el estudio de la misma, 
permitiendo reducir la carga de trabajo en otros departamentos. 
El problema con la situación actual es que el procedimiento de Gestión de No 
Conformidades y Acciones Correctoras está desactualizado con respecto de los cambios 
implantados durante los últimos años, y es por tanto necesario revisarlo. 
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5.2.3 Estudio de la situación y de las medidas a tomar 
 
Antes de llevar a cabo ninguna modificación sobre el procedimiento, es necesario 
reunirse con el que ha sido el encargado de llevar a cabo el estudio e implantación de las 
modificaciones sobre el tratamiento de las Incidencias para adquirir la información necesaria 
para proceder. 
Con este objetivo, se llevó a cabo una reunión con el Ingeniero de Organización 
Industrial que llevó a cabo la tipificación de las Incidencias para esclarecer cuál era la 
problemática y conocer los detalles del funcionamiento actual del tratamiento de las mismas. 
Fruto de esta extensa reunión fueron las siguientes conclusiones: 
• El tratamiento de las No Conformidades en Línea era ineficiente y poco eficaz, dado 
el elevado volumen de las mismas y la carencia de un sistema para tratarlas de forma 
agrupada. Aunque sucedían muchos fallos en línea de producción muy similares, la 
descripción que se les asignaba dificultaba mucho la agregación de datos, para la 
extracción de información que sirviera para obtener conclusiones. 
• Las antiguas No Conformidades en Línea no se trataban adecuadamente. Debido a la 
dificultad de analizarlas de forma agregada, generalmente no se estudiaban 
debidamente y se acababa incurriendo en inacción. 
• Las No Conformidades en Línea han pasado a denominarse Incidencias. 
• Las Incidencias se agrupan por tipos según diferentes criterios. Esto facilita mucho su 
identificación y posterior análisis de los datos. 
• El tratamiento de las Incidencias, de forma agrupada, permite analizar los problemas 
de forma eficiente y con una perspectiva global, y posibilita que los responsables del 
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Departamento de Producción puedan tomar decisiones más acertadas y eficaces. Se 
muestra a continuación una tabla con la agrupación de las incidencias por los criterios 
de tipo y sección. Esta imagen sirve para ilustrar qué se ha conseguido con los 
cambios implementados 
 
Ilustración 10: Tabla de análisis de las incidencias agrupadas por tipos y secciones de producción 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
• Hoy en día las Incidencias se organizan en una base de datos de Access, que sustituye 
los formularios utilizados anteriormente. 
• A cada incidencia se le atribuye un coste de forma automática en base a los materiales 
afectados. Esto es posible gracias al uso de la base de datos y a la tipificación de los 
costes para cada material y para diversos tipos y magnitudes de desperfectos. De esta 
forma, se reduce en gran medida la carga de trabajo que recae sobre miembros del 
Departamento de Producción cada vez que se produce una Incidencia. 
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• Las Incidencias se escalan a No Conformidades cuando superan un coste de 150€ o 
implican a diferentes secciones de producción. El tratamiento de las No 
Conformidades en el Departamento de Producción no ha sufrido cambios, por lo que 
su procedimiento no necesita ser revisado. 
• Se debe redactar un informe sobre el funcionamiento y las mejoras experimentadas 
con el nuevo sistema de tratamiento de las Incidencias. La empresa será sometida a 
una auditoría por AENOR en los próximos meses y saben que serán revisados a fondo 
en este aspecto, dada la no conformidad obtenida el año anterior. 
Siendo conocedores de los detalles del funcionamiento real del tratamiento de las 
Incidencias y tras obtener información de primera mano sobre qué aspectos del antiguo 
procedimiento han sido afectados por los cambios, se procede a revisar tanto el diagrama 
de flujo como la descripción de los puntos del mismo. Todo esto se describe en el 
correspondiente apartado del punto 6. 
 
5.3 Procedimiento de Compras 
 
5.3.1 Descripción detallada del funcionamiento del 
procedimiento 
 
 El procedimiento de compras, adjunto en el anexo, tiene como objeto definir la forma de 
actuar y los criterios generales aplicables por la empresa objeto de estudio para asegurar la 
disponibilidad de los recursos necesarios para el funcionamiento de la misma, además de 
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verificar que dichos recursos cumplen con los requisitos especificados. También incluye la 
sistemática para llevar a cabo la evaluación y el seguimiento de proveedores y subcontratistas.  
Este procedimiento se aplica a todos los materiales y servicios adquiridos por la empresa, 
excepto a los transportes.  
 
Ilustración 11: Procedimiento de Compras (Viejo) 
Fuente: Documento interno de la empresa 
  
El primer punto del procedimiento define las responsabilidades en materia de evaluación 
y seguimiento de proveedores, así como el tipo de proveedores que debe gestionar cada 
departamento. 
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 Antes de realizar contratos continuos con proveedores, la política de la empresa obliga a 
que estos sean homologados. La homologación de proveedores es un proceso que se define en la 
sección de “Evaluación y seguimiento de proveedores y subcontratistas” de este procedimiento. 
Este proceso, a grandes rasgos, consiste en: 
• Aprobación del nuevo proveedor e inclusión del mismo en la Lista de 
Proveedores Homologados (FC-047) del departamento como pendiente de 
prueba. 
• La aplicación de un criterio de homologación y, como norma general, la 
realización un pedido de prueba. Si este no presenta no conformidades en su 
ejecución, el proveedor será homologado. En caso contrario, se realizará un 
segundo pedido de prueba. En caso de haber problemas con este segundo pedido, 
el proveedor no será homologado. Algunos criterios de homologación eximen al 
proveedor de tener que hacer el pedido de prueba (como el criterio de proveedor 
único). 
• La deshomologación del proveedor, si en el seguimiento anual de proveedores se 
determina que existen muchas no conformidades en el producto/servicio que 
provee o si no ha existido relación comercial con el mismo en 2 años. 
 Cada departamento debe llevar a cabo el proceso descrito de homologar a los 
proveedores con los que trabaje, y llevar registro de los mismos en su Lista de Proveedores 
Homologados (FC-047). 
 El segundo punto del procedimiento describe la definición de especificaciones que debe 
llevarse a cabo para cada producto/servicio comprado /subcontratado. Estas serán recogidas en el 
archivo de formato libre “Especificaciones Técnicas de Suministro”, que será conservado en el 
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Departamento de Compras. Dicho archivo deberá ser utilizado en consultas a proveedores y para 
la aprobación de los mismos. Los cambios en las especificaciones deberán ser notificados a los 
proveedores, y si estas provienen del catálogo de un proveedor, dicho catálogo deberá ser 
controlado por el Departamento de Compras. El archivo de especificaciones forma parte de la 
documentación del SGC de la empresa y se gestiona de acuerdo con el procedimiento PI-004 
Documentación del Sistema de Gestión Integrado. 
El tercer punto del procedimiento define las responsabilidades sobre la realización de 
pedidos, así como los formatos a utilizar para los mismos y la información a incluir en ellos. Se 
define además la documentación a conservar de cada pedido, así como la temporalidad de dicha 
conservación y la ubicación donde se debe almacenar. En este punto se explica también el 
tratamiento de la documentación relacionada con las recogidas de materiales en el almacén. 
 El cuarto punto define la forma en la que se calculan las necesidades de compras de 
materiales para el proceso productivo y las responsabilidades asociadas a este mismo proceso. En 
esta versión del procedimiento, el cálculo de las necesidades de compras consiste en estudios 
estadísticos comparativos entre periodos de varios meses sobre los datos de almacén y stock, 
además de planteamiento estratégicos procedentes de la gerencia de la empresa y factores 
externos como atrasos con proveedores y la situación del mercado. Dicho de otra manera, las 
predicciones que se realizaban eran muy lentas y muchas decisiones se tomaban a dedo. 
 Este es el funcionamiento de procedimiento de compras que existía antes de haber 
trabajado sobre el mismo. Se recuerda que dicho procedimiento se encuentra adjunto en el anexo. 
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5.3.2 Descripción de la problemática 
 
 Como se ha comentado anteriormente, el procedimiento de compras no ha sido revisado 
desde 2004, y muchas cosas han cambiado desde entonces. Entre otras, hoy en día ya no se 
utilizan formularios en papel, ni se conservan físicamente por un tiempo determinado; todo esto 
ha sido sustituido por el uso del ERP de la empresa. 
Son varios los elementos que han quedado desfasados en el procedimiento de compras y es por 
tanto necesario llevar a cabo una actualización del mismo para reflejar su funcionamiento real, 
especialmente de cara a la auditoría de AENOR que la empresa deberá de pasar en los próximos 
meses. 
En el anexo se encuentra uno de los formularios aun anexados al procedimiento, (FC - 018) Ed0 
Fax Compras Asunto, y que ilustra perfectamente lo desfasado que este procedimiento y sus 
formularios están hoy en día. 
 
5.3.3 Estudio de la situación y de las medidas a tomar 
 
Al igual que en los anteriores procedimientos trabajados, el primer paso debe ser la 
adquisición de información y la puesta al día con respecto de las circunstancias existentes y los 
planes de futuro que afectan al procedimiento que vamos a trabajar. 
Con este objetivo, nos reunimos con el Director de Compras de la empresa objeto de estudio para 
analizar el viejo procedimiento de compras, detectar aquellos elementos necesitados de una 
modificación y determinar cuáles deben de ser los cambios a realizar. 
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 Fruto de esta reunión fueron las siguientes conclusiones: 
• Como ya se ha mencionado anteriormente, el ERP empresarial ha dejado 
obsoletos todos los formularios en materia de pedidos, y hace sus veces de base 
de datos para conservar toda la información vinculada (pedidos, albaranes, 
facturas, etc.). 
• Antes de la llegada del nuevo Director de Compras, la empresa era muy poco 
estricta con sus proveedores, especialmente con aquellos productos o servicios no 
relacionados con la producción de la empresa. Aunque el coste de este tipo de 
productos era y sigue siendo de un impacto reducido frente al total de los costes 
de compras, se era muy poco dado a negociar precios o buscar alternativas una 
vez se llevaba tiempo trabajando con un mismo proveedor. Lo mismo se aplicaba 
a los proveedores de materiales relacionados con el proceso productivo, aunque, 
dada la naturaleza de este tipo de contratos en este sector industrial, es menos 
factible romper lazos con proveedores históricos con la finalidad de recortar 
costes. 
• Los criterios de homologación antiguos ya no se utilizan. El proceso de 
homologación ha cambiado significativamente desde la llegada del nuevo 
Director de Compras. Ahora el proceso de evaluación inicial de proveedores es 
más complejo. Este requiere de un estudio de mercado, obliga a la redacción de 
especificaciones para todo tipo de productos o servicios adquiridos e incluye la 
necesidad de redactar especificaciones para la relación comercial con el 
proveedor, en base al tipo de proveedor del que se trate. 
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• Aquellos productos y servicios no relacionados con el proceso productivo de la 
empresa también deberán de establecer unas especificaciones técnicas. Estas 
mismas podrán consistir en la aceptación de las fichas técnicas de los productos 
comprados o del pliegue de condiciones de los servicios subcontratados. 
• El seguimiento anual de proveedores se apoya ahora en los nuevos requerimientos 
comerciales para llevar a cabo la valoración y para determinar las acciones 
correctoras a emprender en caso de ser necesario. El departamento de calidad 
toma ahora parte activa en la valoración de proveedores, dado su contacto directo 
con las reclamaciones de clientes. 
• Las necesidades de compra ahora se determinan mediante la información 
procedente del ERP, así como en los datos de stock y almacén en directo. Se ha 
introducido un escandallado para los productos estándar servidos por la empresa, 
lo cual ha facilitado mucho la labor del Departamento de Compras a la hora de 
calcular el consumo de materiales y las necesidades de compras. Por otro lado, 
tanto los comerciales de la empresa como el Departamento de Compras pueden 
ver los datos de almacén y stock en directo, lo cual facilita la salida de productos, 
agiliza los pedidos y reduce la incertidumbre a la hora de calcular las necesidades 
de producción para stock. En general, el uso de la nueva tecnología ha permitido 
realizar predicciones de consumo y demanda más precisas y a plazos más cortos. 
• Hoy en día ya no es necesario imprimir información duplicada para la recepción 
de materiales en almacén. Los encargados de las recepciones pueden consultar el 
parte del día en directo a través de consultas al ERP de la empresa. 
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Todos estos detalles deberán ser reflejados en la nueva versión del procedimiento y 
aprobados por el Director de Compras. Los cambios implantados y el resultado de los mismo se 
exponen a continuación en el apartado 6.3 de este proyecto. 
  
60 
 
6. Implantación de los cambios 
 
 Para destacar su importancia, en esta sección se documenta el proceso de implantación de 
las medidas detalladas en el punto 5 para cada procedimiento trabajado. 
 
6.1 Procedimiento de Gestión y Mantenimiento de Equipos e 
Infraestructuras 
 
 En primer lugar, se diseñó la instrucción técnica sobre el mantenimiento y revisión de 
eslingas, de forma que incluyera tanto el mantenimiento preventivo que los operarios deben 
llevar a cabo en el uso diario de las eslingas, como el mantenimiento preventivo programado con 
una periodicidad de 6 meses, a llevar a cabo por el equipo de mantenimiento. También se 
contempla el proceso a seguir con respecto al mantenimiento correctivo. 
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Ilustración 12: IT-Mantenimiento y Revisión de Eslingas 
Fuente propia 
 
El diagrama de flujo ilustra los pasos a seguir, que son luego explicados en la siguiente 
ilustración: 
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Ilustración 13: Explicación diagrama de flujo IT Mantenimiento 
Fuente propia 
 
 Tanto el diagrama de flujo como la explicación de este se recogen posteriormente en un 
documento Word denominado “(ITC – 285) Ed0 Eslingas”. Este documento es el que finalmente 
se conoce como la instrucción técnica sobre el mantenimiento y revisión de las eslingas y queda 
adjunto en el anexo. 
 Una vez diseñada la instrucción, se procede al diseño del cartel a colgar por las diferentes 
secciones de fábrica. Este cartel instruirá a los operarios a llevar a cabo la inspección visual de 
las eslingas antes de cada uso, y también recoge información sobre posibles desperfectos en 
eslingas que, según la nota técnica de prevención, suponen un alto riesgo para la continuidad del 
uso de las mismas. Además, el cartel recoge la tabla de especificaciones para los diferentes tipos 
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de eslingas utilizadas en la empresa y los datos técnicos para su correcto uso. A este cartel se le 
da la denominación de “ESP-09”, y es referenciado en la instrucción técnica como parte del 
anexo. 
 
Ilustración 14: Cartel instrucción eslinga 
Fuente propia 
 
Posteriormente, se procede a colgar los carteles en las diferentes secciones de fábrica, en 
las zonas acordadas en las reuniones previas con los encargados. La siguiente imagen ilustra un 
cartel colgado (de forma temporal dado que quedó pendiente fabricar unos marcos de metal para 
contener los carteles) junto a una percha de eslingas: 
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A continuación, ilustramos un ejemplo de una ficha de mantenimiento y una ficha de 
máquina, de entre las cumplimentadas para cada eslinga durante la ejecución de esta fase del 
proyecto: 
 
 
 
 
 
Ilustración 15: Cartel ESP-09 junto a percha de eslingas y cadenas 
Fuente propia 
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• Ficha de mantenimiento: 
 
Ilustración 16: Ejemplo ficha de mantenimiento 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
 En la ficha de mantenimiento se identifica la infraestructura y se recogen las tareas a 
realizar durante el mantenimiento preventivo periódico a llevar a cabo internamente por la 
empresa, así como un control de los mantenimientos llevados a cabo históricamente y un listado 
de recambios de los que se dispone en el almacén. 
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• Ficha de máquina: 
 
Ilustración 17: Ejemplo ficha de máquina 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
 En la ficha de máquina se recogen los datos conocidos de la infraestructura, así como 
ilustraciones para facilitar su identificación. 
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 Una vez cumplimentadas las fichas de mantenimiento y de máquina para cada una de las 
eslingas inventariadas durante las visitas a fábrica, se procede a su introducción dentro del Plan 
de Mantenimiento General (FI-012) en Access.  
Para cada eslinga se introduce un número identificativo, cuya numeración consiste en el 
prefijo de máquina asignado por el encargado de mantenimiento, el “420”, seguido de una 
numeración ascendente de tres dígitos. A continuación del número identificativo, se introduce 
toda aquella información de la que se disponga en relación a la eslinga. Se ilustran a 
continuación algunas de las entradas creadas durante la ejecución de esta parte del proyecto: 
 
Ilustración 18: Entradas creadas en Access 
Fuente: Documento interno de la empresa 
  
 De izquierda a derecha, las columnas que aparecen en la ilustración anterior 
corresponden a: número identificativo de máquina, denominación de la máquina, marcado CE, 
fecha de alta, fecha de baja, número de operario al que está asignada la infraestructura (todas las 
eslingas lo tienen a 0 porque queda pendiente la asignación por parte del encargado de 
mantenimiento), sección en la que se encuentra la infraestructura, subsección, tipo de 
infraestructura, marca de la infraestructura y modelo de la infraestructura. Existen otros campos 
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en cada entrada de la base de datos, como el número de serie, pero no se muestran al no caber en 
la imagen. 
 Llegados a este punto y tras tratar personalmente con la base de datos de máquinas en 
Access, se procede a discutir ante el Departamento de Informática las propuestas que el 
encargado de mantenimiento realizó durante la primera reunión llevada a cabo. Dichas 
propuestas han ido orientadas hacia la implementación de mejoras en el funcionamiento de la 
base de datos de máquinas en Access. 
 De esta reunión se han extraído varias conclusiones: 
- El equipo informático reconoce la redundancia documental existente entre los 
archivos de la sección de mantenimiento y está de acuerdo con la necesidad de tomar 
medidas. 
- La base de datos de máquinas que se utiliza actualmente tiene más de 18 años. Dadas 
las circunstancias y a juicio de los informáticos, no vale la pena el esfuerzo de 
mejorar sus funcionalidades. La mejor forma de proceder es diseñar una nueva base 
de datos desde 0, ambos incluyendo las funcionalidades deseadas por el equipo de 
mantenimiento y mejorando la operabilidad de esta. 
Dada la gran cantidad de trabajo que supone el desarrollo de la nueva base de datos y la 
enorme cantidad de documentación que es necesario revisar antes de eliminar las redundancias e 
informatizarlo todo, el equipo del Departamento de Informática ha reconocido la importancia de 
la tarea, pero ante las circunstancias actuales (se está trabajando en migrar el servidor de correo), 
se ha decidido posponerla. 
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Por último, se exponen y explican las modificaciones llevadas a cabo en el documento 
del Procedimiento de Gestión y Mantenimiento de Equipos e Infraestructuras. La versión 
revisada de este procedimiento está incluida en su totalidad en el anexo de este trabajo. 
 
Ilustración 19: Procedimiento de Gestión y mantenimiento de Equipos e Infraestructuras revisado 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
Se analizarán los cambios realizados a través del nuevo diagrama de flujo. En primer 
lugar, se ha separado el proceso 1 en dos procesos individuales. De esta forma, se esclarece qué 
tareas se realizan en el momento inicial de puesta en marcha del procedimiento y cuáles deben 
realizarse de manera continua a posteriori. La idea de este proceso es que, inicialmente, se 
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identificarán todas las máquinas existentes y se incluirán en los documentos pertinentes (la lista 
de máquinas, equipos e infraestructuras (FI-012 Plan de Mantenimiento General) y la base de 
datos de equipos e infraestructuras TIC (Equipos2002.mdb)), mientras que conforme se 
compren e identifiquen o se den de baja máquinas a posteriori, se ira actualizando la 
documentación pertinente. En segundo lugar, se ha eliminado de este punto la toma de la 
decisión preliminar sobre si hacer el mantenimiento de manera interna o subcontratarlo. Dicha 
decisión se ha relegado al punto 2. En tercer lugar, se han esclarecido las posiciones de 
responsabilidad con respecto a la ejecución de este procedimiento. Ahora está claro que es el 
Responsable de Mantenimiento el completo encargado de la ejecución de todos los procesos de 
este procedimiento, salvo en circunstancias excepcionales donde deba interceder el Director de 
Producción o cuando se trate de un asunto informático. 
En el punto 2 se cumplimentan las fichas de mantenimiento y de máquina para todas las 
infraestructuras, ambos en la ejecución inicial del procedimiento y posteriormente para cada 
nueva infraestructura. Los cambios implementados en este punto consisten en: 
1. Ahora se ha de cumplimentar en un primer momento el documento ITI-04 
Planificación de Tareas para Garantizar Medidas de Seguridad. Este consiste en 
un calendario de mantenimiento preventivo específico para aquellos equipos que 
considerados críticos para la seguridad de las personas. Dicho calendario también 
recoge las inspecciones reglamentarias y deberá mantenerse actualizado para las 
nuevas altas y bajas. (Se adjuntan a continuación ilustraciones de este documento en 
el momento actual). 
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Ilustración 20: ITI-04 Planificación de Tareas para Garantizar Medidas de Seguridad 1 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
Ilustración 21: ITI-04 Planificación de Tareas para Garantizar Medidas de Seguridad 2 
Fuente: Documento interno de la empresa 
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2. Ahora se debe llevar a cabo una planificación preliminar sobre si se va a realizar el 
mantenimiento de cada infraestructura de forma interna o se va a subcontratar. Esta 
planificación se registrará para cada infraestructura en el Plan de Mantenimiento 
General (FI-012). Esta decisión puede cambiar en pasos posteriores de este 
procedimiento. 
El siguiente cambio implementado en el procedimiento ha sido de carácter meramente 
organizativo y consiste en eliminar la redundancia de procesos para el tratamiento del 
mantenimiento preventivo y el correctivo. Se ha unificado el camino a seguir en el diagrama, 
separando en dos entradas (puntos 3 y 4), cuando se trata de mantenimiento correctivo y cuando 
preventivo. 
A continuación, en el punto 5, se ha introducido para ambos el mantenimiento preventivo 
y el correctivo la decisión final, con respecto a la decisión preliminar tomada en el punto 2, sobre 
si realizar el mantenimiento internamente o subcontratarlo. Será el Director de Producción el que 
tome dicha decisión, si las circunstancias actuales han afectado a la decisión que se tomó 
preliminarmente. 
El tratamiento del mantenimiento interno y externo se ha mantenido igual que en el 
estado inicial del procedimiento. Sin embargo, se ha aunado en el punto 7 todo lo relacionado 
con la cumplimentación de la documentación pertinente para cada instancia de mantenimiento. 
La documentación que ha de cumplimentarse permanece invariable. 
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Se ha eliminado del procedimiento toda la sección de Actividades de mantenimiento 
asociadas a aspectos medioambientales, dado que no se aplica en el funcionamiento real de la 
empresa. 
Por último, se ha incluido en el anexo del procedimiento el documento ITI-04 
Planificación de Tareas para Garantizar Medidas de Seguridad, que se debe cumplimentar 
en el punto 2. 
 
6.2 Procedimiento de Gestión de No Conformidades y 
Acciones Correctoras 
 
 A continuación, se describen los cambios realizados en el procedimiento de Gestión de 
No Conformidades y Acciones Correctoras, cuya problemática ha sido descrita anteriormente. La 
descripción se apoya en ilustraciones de las partes del procedimiento que han sido modificadas 
durante el trabajo realizado en este procedimiento. 
En líneas generales, se ha sustituido toda mención a las “No Conformidades en Línea” 
por su nueva denominación de “Incidencias”, y se han sustituido todas las menciones al viejo 
formulario “FC-002E No Conformidades en Línea” por referencias a la base de datos que se 
utiliza en la actualidad. 
En cuanto al diagrama, se han realizado diversos cambios que se explican a continuación. 
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Ilustración 22: Versión revisada del Procedimiento de Gestión de No Conformidades y Acciones Correctoras 
Fuente: Documento interno de la empresa 
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En primer lugar, se ha reformulado la redacción del texto de la decisión sobre si escalar a 
No Conformidad o mantener como Incidencia. En su forma actual es más general e incluye todos 
los factores a tener en cuenta para decidir si escalar a No Conformidad o no (coste de la 
Incidencia, implicación de varias secciones de producción y tipificación), mientras que en su 
forma anterior solo se tenía en cuenta si la Incidencia está tipificada o no. También se han 
eliminado elementos redundantes para el caso en que la Incidencia no estuviera tipificada, dado 
que estos elementos ya están incluidos en el apartado A, al cual se refieren este tipo de 
Incidencias. 
También se ha alterado el momento en el que se decide escalar a No Conformidad para 
reflejar el orden real de los procesos. Se debe identificar los materiales afectados, comunicar la 
incidencia al encargado e introducir la información relativa a la incidencia en la base de datos 
antes de valorar si se debe o no escalar a No Conformidad. 
 El siguiente elemento modificado ha sido la decisión sobre la solución a adoptar. En su 
nueva forma refleja correctamente en qué momento se debe tomar la decisión, mientras que 
anteriormente los símbolos utilizados eran incorrectos y causaban confusión. Por otro lado, la 
valoración del coste final de la Incidencia es ahora posterior a la adopción de la solución, en vez 
de realizarse en paralelo. 
 Las alternativas de solución han sido reestructuradas y completadas. Anteriormente no se 
contemplaban las concesiones como opción, y el flujo de las decisiones era incorrecto y confuso. 
En su nueva forma, todas las decisiones tienen representado de forma clara el flujo a seguir. 
Además, se ha incluido la necesidad de introducir en la base de datos la información obtenida 
tras la adopción de la solución. 
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 Por último, se ha eliminado la implicación del departamento de calidad en el 
procedimiento, dado que no interviene en la práctica real del mismo. 
 
Ilustración 23: Descripciones Procedimiento de Gestión de No Conformidades y Acciones Correctoras 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
 Con relación a las descripciones del procedimiento trabajado, se ha seguido la misma 
línea general que en el diagrama de flujo, sustituyendo toda mención a las antiguas No 
Conformidades en Línea por su nueva denominación de Incidencias y las referencias al 
formulario que se utilizaba anteriormente por menciones a la base de datos. 
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 En cuanto a modificaciones particulares destacables, se describen a continuación: 
• Se ha incluido el criterio del coste de la Incidencia como factor a tener en cuenta en la 
decisión de escalar a No Conformidad. 
• Se ha actualizado la lista de campos de la base de datos que son de obligatoria 
cumplimentación en el momento inicial de suceder la incidencia. 
 
 
Ilustración 24: Revisión de apartados del procedimiento de Gestión de No Conformidades y Acciones Correctoras 
Fuente: Documento interno de la empresa 
  
 Además de la revisión del propio procedimiento, también se han realizado 
modificaciones en otros puntos de este para mejorar la organización y legibilidad del documento. 
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 Con esta intención, se ha separado en apartado A en los puntos A.1 y A.2, para designar 
sin confusión los diferentes tratamientos que tienen cada tipo de No Conformidad. Se ha añadido 
además un identificador de apartado para la descripción de la gestión de las acciones correctoras 
y se han corregido los errores gramaticales encontrados. 
 
6.3 Procedimiento de Compras 
 
 Se ilustran a continuación los cambios implementados en el procedimiento de compras a 
través del nuevo diagrama de flujo. 
 
Ilustración 25: Versión revisada del Procedimiento de Compras 
Fuente: Documento interno de la empresa 
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En primer lugar, se han agrupado todos los departamentos en una misma fila en el 
diagrama, dado que la nueva versión del procedimiento se aplica por igual a toda la empresa. De 
esta forma se han eliminado redundancias y se ha mejorado la legibilidad del procedimiento. 
Además, se han redefinido las compras que debe gestionar cada departamento, pasando a ser la 
gestión de los laboratorios de ensayo responsabilidad del departamento técnico. 
Ahora el proceso comienza con la determinación de la necesidad de compras para todos 
los departamentos, independientemente de que esta se haga a través del ERP como se ha 
explicado antes en el punto 5.3.3 (generalmente para el departamento de compras) o que sea una 
necesidad puntual. 
A continuación, se deberá comprobar si existen las especificaciones necesarias para el 
producto o servicio que se quiere comprar. Si no existen, deberán redactarse y, si ya se dispusiera 
de un proveedor para el producto o servicio que se han redactado las especificaciones, ser 
enviadas a los proveedores homologados de los que se dispone para negociar y elegir aquel que 
mejor se ajuste a las necesidades de la empresa. Una vez aceptadas por el proveedor elegido se 
archivarán en el departamento que aplique. 
Si ya existieran especificaciones para el producto o servicio, se procedería a seleccionar 
un proveedor. Si se dispone de alguno para el producto o servicio en cuestión, se seleccionará al 
más adecuado, mientras que en caso contrario se deberá recurrir a la nueva ITC de Evaluación de 
Proveedores y Subcontratistas, que será descrita más adelante y a través de la cual se buscan y 
homologan nuevos proveedores. 
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Una vez se cuenta con las especificaciones para el producto y con un proveedor, se 
procede a introducir el pedido en el ERP y posteriormente a su recepción en almacén y al 
seguimiento de la documentación asociada al pedido para introducirla en el ERP. 
Cuando se haya recibido el producto o servicio y se disponga de toda la documentación, esta 
deberá archivarse introduciéndola en el ERP. 
 La información resultante de todos los pedidos se utiliza para llevar a cabo el seguimiento 
anual de proveedores y subcontratistas. 
Los cambios introducidos en el funcionamiento de los diferentes puntos del procedimiento son 
los siguientes: 
• Como ya se ha puntualizado anteriormente, todos los formularios de introducción de 
pedidos, empleados en la versión anterior del procedimiento, han sido eliminados del 
sistema de gestión de calidad. Estos formularios han sido reemplazados por el ERP 
empresarial. 
• Ahora es obligatorio que todos los productos adquiridos por la empresa dispongan de 
unas especificaciones técnicas de suministro definidas. Aunque esto ya se hacía para 
todos los productos que influyen en la calidad del producto final servido por la 
empresa, no se hacía para otro tipo de productos de importancia menor. 
Por otro lado, se ha incluido la necesidad de introducir las especificaciones técnicas 
en las bases de datos de la empresa para que puedan ser accesibles por el personal 
encargado de recibir la mercancía, de forma que puedan consultarlas para llevar a 
cabo las inspecciones necesarias. 
81 
 
• Ahora se ha incluido un proceso de selección para el proveedor más adecuado para 
cada pedido. De esta forma, se obliga a sopesar las opciones de las que se dispone, de 
forma que se optimicen las condiciones del pedido. 
• Ahora no es necesario conservar la documentación de los pedidos en formato físico. 
Todo se almacena y conserva en el ERP. Esto se refleja en la descripción del punto 3. 
• Se ha incluido la descripción de la forma en la que se deben calcular las necesidades 
de compras para materiales de producción anteriormente descrita en el punto 5.3.3 
• Se ha introducido un anexo al procedimiento, a través del cual el personal encargado 
de la recepción podrá consultar que instrucción técnica aplica al material recibido 
para determinar de qué forma se debe proceder con la inspección del mismo. 
(ESP-09-086 Plan de Calidad: Inspección de Recepción de materias primas) 
 
Por otro lado, se han realizado cambios en el apartado de evaluación y seguimiento de 
proveedores: 
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Ilustración 26: Proceso de Seguimiento de proveedores y subcontratistas revisado 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
Ahora la evaluación de proveedores se explica en la nueva ITC que describiremos más 
adelante. De esta evaluación de proveedores se obtienen las actualizaciones a la Lista de 
Proveedores Homologados (FC-047) de cada departamento. 
A partir de los datos registrados de todos los proveedores homologados, se llevará a cabo 
al menos una vez al año un seguimiento. En este seguimiento, al igual que antes, se evaluarán las 
no conformidades procedentes de cada proveedor y se tomarán medidas correctoras en base a los 
resultados. Además, en esta nueva versión del procedimiento, se deberá evaluar el cumplimiento 
de las especificaciones comerciales desarrolladas durante la evaluación inicial de cada 
proveedor, o en caso de no haberlas, deberán ser desarrolladas para cada uno de los proveedores 
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de la lista en base al producto que sirve y al tipo de proveedor del que se trata. Estas 
especificaciones comerciales deberán vincularse en el Listado de Proveedores Homologados 
(FC-047), que también ha sido modificado para incluir una columna en la que introducir dicho 
vínculo. 
 
Ilustración 27: Listado de Proveedores Homologados (FC-047) modificado 
Fuente: Documento interno de la empresa 
 
Una vez llevado a cabo el seguimiento de proveedores, se deberá redactar un informe con 
respecto de este y enviar dicho informe al Departamento de Calidad. En esta nueva versión del 
proceso de seguimiento de proveedores se ha incluido el papel del Departamento de Calidad, el 
cual utilizará la información procedente del informe de la evaluación de proveedores para 
redactar el Informe de Revisión del Sistema de Calidad de la empresa, y para decidir si se 
procede a la deshomologación de algún proveedor.  
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En base a las decisiones del Departamento de Calidad, se generará la nueva versión del 
Listado de Proveedores Homologados (FC-047) con cualquier cambio que se haya podido 
realizar y, si se ha decidido tomar acciones correctoras frente a algún proveedor o proceder a su 
deshomologación, se informará al proveedor afectado de la decisión tomada y se reflejará en el 
Listado de Proveedores Homologados (FC-047). 
En definitiva, en esta nueva versión del proceso de seguimiento de proveedores se ha 
reflejado el papel del Departamento de Calidad, anteriormente no incluido. 
 
Se describe a continuación la (ITC-185) Evaluación de proveedores y subcontratistas, 
desarrollada para expresar en mayor amplitud los cambios llevados a cabo en este aspecto del 
procedimiento. 
85 
 
 
Ilustración 28: (ITC-185) Evaluación de proveedores y subcontratistas 
Fuente propia 
 
El objetivo de esta ITC es llevar a cabo un proceso de selección de proveedores más 
exhaustivo, en base a la nueva forma de trabajar introducida por el nuevo Director de Compras. 
En esta dirección, el primer paso, una vez se determina la necesidad de buscar un nuevo 
proveedor, es estudiar que alternativas existen en el mercado. De esta forma podremos ser 
conocedores de la gama de ofertas que existen, valorando el espectro de costes y el riesgo de 
suministro que posee el producto. Se deberá analizar un mínimo de 3 opciones para cada 
producto o servicio, siempre que sea posible. 
En base al resultado del estudio del mercado se procederá a clasificar al proveedor en 
función del coste medio observado del producto o servicio y a la oferta existente en el mercado. 
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Las clasificaciones posibles son: 
- Proveedor apalancado: Aquellos proveedores de productos o servicios de alto 
impacto financiero, pero con bajo riesgo de suministro. 
- Proveedor estratégico: Aquellos proveedores de productos o servicios de alto impacto 
financiero y alto riesgo de suministro. 
- Proveedor rutinario: Aquellos proveedores de productos o servicios de bajo impacto 
financiero y bajo riesgo de suministro. 
- Proveedor de productos cuello de botella: Aquellos proveedores de productos o 
servicios de bajo impacto financiero y alto riesgo de suministro. 
Definimos el impacto financiero en base al coste que la estimación de compras anuales a 
ese proveedor tendrá en relación con el importe neto de la cifra de negocios de la empresa, y 
definimos el riesgo de suministro como la variedad de oferta existente en el mercado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ilustración 29: Matriz de Kraljic 
Fuente: Analizando la cartera de compras. Explicación del modelo de Kraljic. (1983). 
http://gestionestrategicadecompras.blogspot.com/2012/12/analizando-la-cartera-de-
compras.html 
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Estas clasificaciones se obtienen de la llamada “Matriz de Kraljic” 
La clasificación del tipo de proveedor será la base para establecer los requerimientos 
comerciales con el proveedor. 
A continuación, se deberán definir los requerimientos técnicos para el producto, al igual 
que se ha definido en el procedimiento de compras, y los requerimientos comerciales para el 
proveedor. Estos requerimientos comerciales serán el punto de partida para el seguimiento anual 
de proveedores, junto con los informes de no conformidades. 
Los requerimientos comerciales definirán aspectos como el porcentaje de producto no 
conforme admisible a lo largo de un año o elementos clave en la relación contractual con el 
proveedor que deberán de ser respetados para la continuidad de la misma. De esta forma, se 
definen unas exigencias internas frente al proveedor, que pueden modificarse o designarse en 
base a directivas internas de la empresa. 
 Una vez se han definido los requerimientos, se deberá filtrar de entre las opciones 
analizadas al comienzo de este proceso y seleccionar la opción de proveedor que más se ajuste a 
ellos. El proveedor seleccionado será introducido en la Lista de Proveedores Homologados (FC-
047) y se procederá a iniciar una relación comercial con el mismo. 
 Con este proceso y a través del análisis del mercado y el establecimiento de 
requerimientos comerciales, se reemplazan los viejos criterios de homologación y el proceso de 
pedido de prueba como proceso de evaluación de proveedores, y se pretende ser más exigente a 
la hora de elegir y hacer el seguimiento de los proveedores. 
Esta ITC se encuentra adjunta en el anexo. 
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7. Conclusiones 
 
La realización de este proyecto ha servido para, en preparación para la auditoría de 
AENOR que tendrá lugar en el mes de septiembre, poner al día procedimientos del Sistema de 
Gestión de Calidad de la empresa objeto de estudio que han sufrido cambios significativos en el 
funcionamiento real de sus procesos. 
Gracias a la actualización de los procedimientos llevada a cabo, la empresa está más 
preparada para pasar la auditoría con un informe favorable, y por el camino se han aplicado 
cambios y mejoras que resultan en una mayor eficiencia, tanto en tareas operativas como en 
materia del trabajo del Departamento de Calidad. 
Por otro lado, durante la realización de este trabajo, el alumno ha experimentado de 
primera mano la aplicación práctica de un sistema de gestión de calidad, es sus múltiples 
vertientes, así como lo que es trabajar en un Departamento de Calidad en una empresa real. 
Durante la realización de las prácticas, la situación del COVID-19 ha propiciado una 
circunstancia en la que el papel de la prevención de riesgos laborales se ha visto acentuado, y se 
han realizado muy diversas tareas en materia de gestión de EPIs (repartición, documentación, 
acreditación, adecuación a las normativas cambiantes, adaptación de protocolos y normativas 
aplicables) y aseguranza del cumplimiento de las normas asociadas a la nueva normalidad 
(concienciación de la plantilla mediante reuniones y carteles, acondicionamiento de espacios 
para posibilitar el trabajo y mediación en conflictos y problemas asociados a las medidas de 
seguridad). La realización de estas tareas ha expuesto al alumno a la realidad que viven la 
administración y las empresas ante las circunstancias de la pandemia, donde, ante la 
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incertidumbre de la situación, las nuevas normativas y reglamentaciones en material de COVID 
causan más dudas que proponen soluciones, y esto lleva a las empresas a deber decidir entre 
tomar el riesgo de ser sancionado o incurrir en grandes costes para estar protegido frente a la que 
resulte ser la interpretación de la norma que haga el inspector. 
Es destacable que, durante la realización de este trabajo, el alumno ha obtenido 
experiencia con el mundo de la obtención de métricas de satisfacción de los clientes y con el 
impacto que esta información tiene sobre el funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad y 
en la empresa en conjunto, habiendo redactado a posteriori un informe que analiza los datos 
recabados. 
En otra línea, se han realizado diversas tareas que han permitido al alumno aplicar, de 
forma combinada, conocimientos relacionados con ambos grados estudiados (El grado en 
Ingeniería Informática y el grado en Administración y Dirección de Empresas). Algunas de estas 
tareas han sido la programación de macros en Excel para llevar a cabo mejoras en algunos 
documentos del SGC de la empresa o los trabajos llevados a cabo sobre las distintas bases de 
datos de Access han sido objeto de estudio durante la realización de este trabajo. Por otro lado, el 
alumno fue consultado como experto informático en diversos aspectos relacionados con el 
funcionamiento del Departamento de Calidad. Todo esto ha ilustrado en vista del alumno la 
utilidad de haber cursado un doble grado, al haber experimentado la percepción que se tiene en la 
empresa de aquellas personas que cuentan con una doble titulación y como de flexible puede ser 
el puesto de trabajo de aquellos con tales niveles de formación. 
Por último, la realización de este trabajo en el Departamento de Calidad de una empresa 
real ha facilitado al alumno tanto una experiencia práctica que cumplimenta los contenidos 
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teóricos estudiados en la carrera de Administración y Dirección de Empresas, como la 
oportunidad de familiarizarse con el entorno laboral. 
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